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Abstract - Custommer knowledge management (CKM) is the business model of the integration of 
interrelated concepts, techniques, and methodologies that are rooted in the people, process and 
technology and aims to create a profitable and loyal customers. On www.sikumis.com that is already 
running, but the feature has not been used optimally CKM. With the problem the authors look for indicators 
that affect the consciousness of the user in using the features of CKM. The methods used to SECI Model, 
Model Gebbert and KM Infrastructure, analysis method with likert Scale, Factor Analysis for data collection 
questionnaire. Of the 65 respondents fill out questionnaires in the test is valid and reliable. The results of 
the analysis of the factors resulting in the 3 factors. Dominant factor related to the use of information, 
communication, interaction, distribution and sharing of cultural knowledge, search and support structure 
orgrnisasi in the dissemination of knowledge. 
Keywords: Knowledge Management, Customer Knowledge Management, E-commerce, Analysis. 
 
Abstrak - Custommer knowledge management (CKM) adalah model bisnis dari integrasi konsep yang 
saling terkait, teknik, dan metodologi yang berakar pada people, process dan technology dan bertujuan 
untuk menciptakan pelanggan yang menguntungkan dan setia. Pada www.sikumis.com yang sudah 
berjalan, namun fitur CKM belum digunakan secara maksimal. Dengan masalah tersebut penulis mencari 
indikator yang mempengaruhi kesadaran pengguna dalam menggunakan fitur CKM. Metode yang 
digunakan SECI Model, Model Gebbert dan KM Infratruktur, Metode analisa dengan Analisa Faktor, Skala 
likert untuk pengumpulan data kuesioner. Dari 65 responden mengisi kuesioner di nyatakan valid dan 
reliable. Hasil analisa faktor terbentuklah 3 faktor. Faktor dominan berhubungan dengan informasi 
penggunaan, fitur komunikasi, interaksi,penyebaran dan pencarian pengetahuan, budaya berbagi dan 
dukungan struktur orgrnisasi dalam penyebaran pengetahuan. 
Kata Kunci : Knowledge Management, Customer Knowledge Management, E-commerce, Analisa. 
 
1. Latar Belakang 
Teknologi internet sudah banyak 
dimanfaatkan dalam berbagai organisasi. Dengan 
adanya kebutuhan peningkatan kinerja serta 
penghematan waktu dan biaya, internet menjadi 
media komunikasi yang penting dalam 
memenuhi kebutuhan tersebut. Dunia bisnis 
saat ini sudah semakin berkembang dengan 
memanfaatkan internet untuk berdagang di 
dunia maya yang kerap disebut E-commerce 
(Electronic Commerce). 
Keberadaan pelanggan saat ini bukan 
hanya sebagai sumber pendapatan perusahaan 
saja, melainkan juga sebuah aset jangka panjang 
yang perlu dikelola dan dipelihara melalui 
Customer Knowledge Management (CKM).  
Sikumis.com merupakan pusat belanja 
online yang memfokuskan target para pengusaha, 
petani, nelayan, peneliti, pabrikan dan UKM. 
Menawarkan berbagai jenis produk industri seperti 
peralatan safety, mesin olah produksi, traktor dan 
lainya. Perusahaan dapat memberikan pelayanan 
lebih kepada pelanggan apabila kebutuhan dan 
harapan dari pelanggan telah diketahui secara 
jelas. Kebutuhan dan harapan tersebut dapat 
diketahui secara jelas apabila perusahaan 
menyediakan sarana komunikasi dengan tingkat 
respon yang tinggi kepada pelanggan, hal tersebut 
menyebabkan pelanggan merasa dekat dengan 
perusahaan, sehingga loyalitas terhadap 
perusahaan tersebut akan semakin tumbuh dan 
berkembang. 
Custommer Knowledge Managemen yang 
sudah berjalan dengan dukungan 3 aspek yaitu 
people, proses dan technology. People, dimana 
pelanggan ataupun management dapat saling 
memberikan informasi. Proses, proses sharing 
knowledge yang dilakukan oleh management 
maupun pelanggan untuk saling memberi 
informasi. Technology yang merupakan 
infrasturktur pada sikumis.com untuk mendukung 
proses transfer knowledge. Namun, dalam 
kenyataanya fitur CKM belum dapat digunakan 
secara maksimal oleh pelanggan. Berdasarkan 
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data pelanggan sikumis.com, seluruh pelanggan 
berjumlah 2130. Dapat di ketahui hanya 37 
pelanggan yang membuat ticket, Faq (Frequently 
asked question) sebayak 138 pelanggan, 
Newsletter sebanyak 24 pelanggan, Share 
produk/layanan via facebook,twitter,email dll 
sebanyak 12 pelanggan, ratting produk sebanyak 
6 pelanggan yang menilai, chatting sebayak 82 
pelanggan. Berdasarkan jumlah data tersebut, 
pelanggan yang mengakses penggunaan fitur 
CKM dapat dikatakan relatif sedikit. Dapat 
disimpulkan bahwa kurang minatnya pelanggan 
dalam penggunaan fitur CKM, oleh karena itu 
perlu mengetahui indikator apa saja yang dapat 
mempengaruhi kesadaran pengguna dalam 
menggunakan fitur Customer Knowledge 
Management yang akan dituangkan dalam bentuk 
penelitian dengan judul “Analisa Kesadaran 
Pengguna Untuk Meningkatkan Fitur Customer 
Knowledge Management System”.  
 
2. Landasan / Kerangka Pemikiran 
2.1 Tinjauan Pustaka 
2.1.2 Knowledge 
Menurut (Buckley, Tse, Rijken, & 
Eijgenhuijsen, 2002), mengemukakan bahwa 
knowledge adalah keseluruhan bagian dari 
pengetahuan yang ada dan keterampilan individu 
yang digunakan untuk memecahkan masalah. 
Knowledge tersebut terbagi dalam teori dan 
praktek yang pada umumnya berupa aturan dan 
petunjuk untuk mengambil keputusan. Knowledge 
bergantung pada data dan informasi yang dimiliki 
oleh suatu personal  yang  merefleksikan suatun 
pendapat. 
 
2.1.3  Knowledge Management (KM) 
2.1.3.1  Definisi Knowledge Management 
Menurut (Zanjani,Rouzbehani,&Dabbagh, 
2008)  Knowledge Management adalah 
manajemen aktif yang menciptakan, 
menyebarkan, dan menerapkan pengetahuan 
untuk tujuan-tujuan strategis. Menurut (Ghalib, 
Bank, & Uk, 2013) Knowledge Management 
adalah wilayah yang kompleks, yang menjangkau 
batas pembelajaran dan perkembangan, teknologi 
informasi dan sumber daya  manusia. 
2.1.3.2  Komponen Knowledge Management 
Menurut (Bhatt,2012) dalam artikelnya 
ada tiga komponen yang dapat membantu 
organisasi untuk meningkatkan produktivitasnya, 
yaitu: 
1. People  
People merupakan bentuk dasar untuk 
membentuk knowledge baru. Tanpa ada orang 
tidak akan ada knowledge. 
2. Technology  
Merupakan infrastruktur teknologi yang 
standar, konsisten, dan dapat diandalkan dalam 
mendukung alat-alat perusahaan. 
3. Process 
Terdiri dari menangkap, menyaring, 
mengesyahkan, mentransformasikan dan 
menyebarkan knowledge ke seluruh perusahaan 
dilengkapi dengan menjalankan prosedur dan 
proses tertentu. 
 
Gambar 1. Tiga komponen KM 
Sumber : (Bhatt, 2012) 
2.1.4  Knowledge Management System (KMS) 
Menurut (Turban & King, 2011) 
Knowledge Management System adalah sistem 
informasi berbasis pengetahuan yang mendukung 
kreasi, pengaturan dan penyebaran dari ilmu 
pengetahuan bisnis kepada para pekerja dan 
manajer dalam perusahaan secara keseluruhan. 
KMS bertujuan untuk capture,transfer dan reusing 
pengetahuan (Berkani & Chikh, 2010).  
2.1.5 Customer Relationship Management 
(Wilde, 2011) menjelaskan Customer 
Relationship Management digunakan sebuah 
perusahaan yang ingin membangun hubungan 
baik dengan pelanggan dan perlu tahu tentang 
pelanggannya. Seperti mengetahui tentang 
permintaan mereka, kebutuhan dan harapan yang 
dapat disesuaikan dari produk/jasa yang 
ditawarkan. Dengan mengelola pengetahuan 
tentang pelanggan, merupakan hal yang mungkin 
untuk membangun dan mempertahankan 
hubungan yang  memuaskan  dan  saling  
menguntungkan.  
2.1.6 Customer Knowledge Management 
2.1.6.1 Definisi CKM 
Menurut Al-Shammari(2009) dalam 
kutipan (Liu & Phung, 2013), CKM bukan hanya 
tentang data pelanggan, juga bukan hanya 
tentang hubungan dengan pelanggan, yakni sosial 
(people-based) atau transaksional (berbasis 
teknologi), melainkan CKM adalah berbasis 
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pengetahuan strategi bisnis yang diaktifkan oleh 
penemuan kembali organisasi yang menyeluruh 
dimanifestasikan oleh perubahan pada people, 
structure, processes, and technology.  
2.1.6.2 CKM Process Model 
Menurut (Gebert et al,2003) yang dikutip 
oleh (Bueren, Schierholz, Kolbe, & Brenner, n.d.) 
aspek pengetahuan dari model CKM adalah 
sebagai berikut: 
1. Aspek content berkaitan dengan explicated 
knowledge dalam bentuk media seperti teks 
atau gambar yang perusahaan dapat kelola 
secara langsung. 
2. Aspek  competence  mengacu  pada explicit 
dan implicit knowledge  yang tidak  
dipisahkan dari individu tertentu. Aspek ini 
menggunakan sistem e-learning. 
3. Aspek collaboration berkaitan dengan 
penciptaan dan penyebaran pengetahuan 
diantara beberapa individu. 
Berikut proses Customer Knowledge 
Management model yang dikemukakan oleh 
Gebbert et al (2002). 
 
Gambar 2. CKM Process Model 
Sumber : (Gebert Et Al., 2002) 
 
2.1.7  SECI Model 
 
Gambar 3. Seci Model 
Sumber : Ningky Munir (2008, p31).) 
Menurut (Kristian,2012). Siklus tahapan SECI 
model terdiri dari empat tahapan proses, yaitu:  
1.  Proses Socialization (Tacit to Tacit) Proses ini 
mengubah tacit knowledge menjadi tacit 
knowledge lainnya.  
2.  Proses Externalization (Tacit to Explicit) 
Proses yang terjadi pada tahap ini yaitu 
mengubah tacit knowledge yang kita miliki 
menjadi explicit knowledge.  
3.  Proses Combination (Explicit to Explicit) 
Proses combination yaitu memanfaatkan 
explicit knowledge yang ada kemudian 
diimplementasikan menjadi explicit knowledge 
lain. Proses ini berguna untuk meningkatkan 
skill dan produktifitas diri sendiri 
4.  Proses Internalization (Explicit to Tacit) Proses 
ini mengubah explicit knowledge sebagai 
inspirasi datangnya tacit knowledge. Dari 
keempat proses yang ada, dapat dikatakan 
bahwa proses ini yang telah dilakukan.  
 
2.1.8  KM Infrastructure 
Menurut (Becerra,F,2010). KM 
infrastructure memiliki lima komponen utama:   
1.   Organization Culture  
 Budaya organisasi mempengaruhi 
keberhasilan manajemen pengetahuan didalam 
organisasi.  
2.  Organization Structure  
Struktur organisasi mempengaruhi orang-
orang dengan siapa dapat sering berinteraksi, 
dengan saling berinteraksi dapat menciptakan 
proses transfer pengetahuan.  
3.  Information Technology Infrastructure  
Proses manajemen pengetahuan diorganisasi 
difasilitasi oleh infrastruktur teknologi informasi 
organisasi. Infrastruktur teknologi informasi 
meliputi pengolahan data dan penyimpanan yang 
terdiri dari database dan gudang data.  
4.  Common Knowledge  
 Pengetahuan umum dapat membantu 
meningkatkan nilai pengetahuan seorang ahli 
individu dengan mengintegrasikannya dengan 
pengetahuan orang lain.  
5.  Physical Environtment  
Lingkungan fisik berperan dalam mendorong 
manajemen pengetahuan dengan memberikan 
kesempatan bagi karyawan untuk bertemu dan 
saling berbagi ide. 
2.1.9  Skala Likert 
Skala Likert umumnya digunakan untuk 
mengukur sikap atau respons seseorang terhadap 
suatu obje, skala Likert yang dirancang dengan 
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2.1.10  Analisa Faktor 
Menurut Gundono (2014) dalam buku 
menjelaskan analisa faktor merupakan teknik 
untuk membantu pada peneliti dalam 
mengidentifikasi konstruk yang sifatnya tidak bias 
diukur secara langsung (unobsdervable).  
 Menurut (Gorsuch,1983) tujuan penggunaan 
analisis faktor adalah meringkas  saling hubungan 
antar variabel-variabel yang ada, tetapi dengan 
arti yang tepat, sebagai suatu penolong dalam 
membuat sejumlah pengertian. 
 
2.1.10.1  KMO and Bartlett's Test 
Menurut (Umar, H.B,2009), KMO and 
Bartlett's test of sphericity adalah tes statistik 
untuk keseluruhan signifikansi dari semua korelasi 
didalam suatu matriks korelasi,yang ditandai 
dengan signifikansi ( p value <0.05).  
2.1.10.2  Anti-Image Matrices 
Anti Image matrices menurut (Setiawan, 
N,2009), untuk mengetahui apakah variabel – 
variabel secara parsial layak untuk dianalisis dan 
tidak dikeluarkan dalam pengujian dengan nilai 
MSA< 0,5. 
2.1.10.3  Communalities 
Communalities adalah jumlah varian yang 
disambungkan oleh suatu variable dengan seluruh 
variable lainya dalam analisis, mempunyai nilai 
communalities yang besar ( > 0.5). (Umar, 
H.B,2009), 
2.1.10.4  Total Variance Explained 
Total Variance Explained menunjukkan 
besarnya persentase keragaman total yang 
mampu diterangkan oleh keragaman faktor - 
faktor yang terbentuk. (Setiawan, N,2009). 
2.1.10.5  Component Matrix 
Component matrix menunjukkan besarnya 
korelasi tiap variabel dalam faktor yang terbentuk. 
Nilai – nilai koefisien korelasi antara variabel 
dengan faktor - faktor yang terbentuk (loading 
factor). (Setiawan, N,2009). 
2.1.10.6  Rotated Component Matrix 
Tiap faktor belum dapat diinterpretasikan  
dengan jelas  sehingga perlu  dilakukan rotasi 
dengan metode varimax. Rotasi varimax adalah 
rotasi orthogonal yang membuat jumlah varian 
faktor loading dalam masing-masing faktor akan 
menjadi maksimum, dimana nantinya peubah asal 
hanya akan mempunyai korelasi yang tinggi dan 
kuat dengan faktor tertentu saja (korelasinya 
mendekati 1) dan tentunya memiliki korelasi yang 
lemah dengan faktor yang lainnya (korelasinya 
mendekati 0). Hal yang demikian belum tercapai 
pada table component matrix. 
 
 
2.2  Tinjauan Studi 
Tinjauan objek terdahulu yang relevan dalam 
penelitian adalah : 
1. Adhitioyuda Dwiputra, yang berjudul dalam 
thesisnya yaitu : Evaluasi Knowledge 
Management System dalam rangka 
meningkatkan kesadaran pengguna dalam 
menggunakan knowledge management 
system di bank indonesia. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor 
yang mempengaruhi kesadaran pengguna 
KMS. 
2. Sidiq Wahyu Surya Wijaya 1), Emma Utami 
2), M. Rudyanto Arief 3), yang berjudul dalam 
jurnalnya yaitu: Analisa fitur E-commerce 
berdasarkan conceptual model of customer 
knowledge management (CKM). Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk mengetahui 
keinginan/harapan pelanggan terhadap 
fitur/layanan online di e-commerce, sehingga 
secara tidak langsung pelanggan juga ikut 
berpartisipasi aktif dalam menentukan 
fitur/layanan yang akan diterapkan pada e-
commerce dan sesuai dengan 
keinginan/harapan pelanggan. 
Winda Kurnia Sari1), Ken Ditha Tania2),yang 
berjudul dalam jurnalnya yaitu: Penerapan 
knowledge management system (KMS) 
Berbasis Web Studi Kasus Bagian Teknisi 
dan Jaringan Fakultas Ilmu Komputer 
Universitas Sriwijaya. Junral ini membahas 
mengenai penerapan knowledge management 
system yang memfasilitasi terjadinya seluruh 
proses pengelolaan pengetahuan SECI. 
2.3  Tinjauan Organisasi/Obyek Penelitian 
www.sikumis.com  merupakan  pusat  
belanja online yang di ciptakan pada  tahun 2012 
yang sebelumnya bernama www.inaproc.com, 
kemudian pada tahun 2014 berganti nama 
menjadi www.sikumis.com. Sikumis.com berada 
dalam naungan PT. Sabas Sarana Dunia yang 
beralamat di Ruko CBD Kav AA3 NO C2 Kawasan 
industry jababeka 2 cikarang bekasi. 
Memfokuskan target para pengusaha, petani, 
nelayan, peneliti, pabrikan menawarkan berbagai 
jenis produk industri seperti peralatan safety, 
mesin olah produksi, traktor dan lainya. Terdiri dari 
17 Industri, dan lebih dari 6000 produk. 
2.4  Kerangka Berpikir 
Penelitian yang akan dilakukan difokuskan 
kepada komponen Knowledge Management, 
yaitu: aspek People, Process, dan Technology. 
Pada aspek People akan dibahas mengenai SECI 
model dan KM Infrasturktur. Aspek Process akan 
dibahas mengenai CKM Model Gebbert, 
Sedangkan untuk aspek teknologi akan dibahas 
mengenai KM Infrastrukture. 
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3. Metodologi penelitian 
3.1  Rancangan Penelitian 
 
Gambar 4. Rancangan Penelitian 
 
3.2  Metode Analisis 
Model dan metode analisis yang penulis 
gunakan adalah menggunakan metode analisis 
faktor. Berikut adalah tahap-tahap analisa factor: 
1. Menganalisa faktor-faktor yang akan di 
analisis. 
2. Menguji faktor-faktor tersebut dengan 
menggunakan uji Bartlett Test Of Specricity 
dan Measure of Sampling Adequacy (MSA). 
3. Proses factoring, yaitu proses pemisahan 
variable-variabel yang memenuhi korelasi dari 
nilai MSA sebelumnya menjadi suatu 
kelompok atau group.  
4. Proses rotasi digunakan untuk memperjelas 
posisi variable-variabel yang dianalisis 
tersebut dalam kelompok factor. 
3.3  Metode Penelitian 
Model penelitian yang penulis gunakan adalah 
menggunakan penelitian kualitatif deskriptif,. 
3.5  Validitas dan Reliabilitas 
Menurut.(Risnita,2012) validitas merujuk 
kepada sejauhmana hasil evaluasi suatu 
instrument dapat ditafsirkan terhadap atribut yang 
diukur. Uji validitas item dengan analisis reliability 
dapat dilihat pada output ‘item-total statistic’ pada 
kolom ‘corrected item-total correlation’. Angka 
tersebut dapat juga dilakukan melalui analisa 
faktor dengan melihat nilai KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin Measure of Sampling Adequcy) >0.5. 
Menurut  (Sugiyono,2012),  reliabilitas  
sama  dengan  konsistensi  atau keajegan.Suatu  
instrument  penelitian  dikatakan  mempunyai  nilai  
reliabilitas  yang tinggi, apabila test yang dibuat 
mempunyai hasil yang konsisten dalam mengukur 
apa yang hendak diukur. Nilai reliabilitas kurang 
dari 0.6 adalah kurang baik,sedangkan 0.7 dapat 
diterima dan di atas 0.8 adalah baik. 
3.6  Populasi dan Sample 
Dalam penelitian ini memilih populasi 
pelanggan dengan mengambil 100 sampel 
pelangggan, dengan teknik Simple Random 
Sampling, dimana pengambilan anggota sampel 
dari populasi dilakukan secara acak tanpa 
memperhatikan strata yang ada dalam populasi 
tersebut (Sugiyono,2015). 
3.7  Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang dilakukan 
oleh peneliti adalah dengan menyebarkan 
kuesioner. Dalam penelitian ini penulis 
menggunakan skala likert dalam pengumpulan 
data kuesioner yang memiliki skala 1 sampai 5. 
 
4. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
4.1  Faktor People 
Pada faktor people penulis menggunakan 
SECI model yang tediri dari Socilization, 
Externalization dan Internalization. 
a. Socilization 
Proses ini mengubah tacit knowledge menjadi 
tacit knowledge lainnya. Pada www.sikumis.com 
terdapat fitur CKM seperti rating dan share produk 
via media sosial, email blast, newslatter. 
 
 
Gambar 5 Rating dan share produk via media 
sosial 
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Gambar 6 Email blast 
b. Externalization 
Pada www.sikumis.com terdapat fitur CKM 
seperti ticketing, share produk via media sosial 
 
Gambar 7 Ticketing 
 
Gambar 8 Rating dan share produk via media 
sosial 
c. Internalization 
Pada www.sikumis.com terdapat fitur CKM 




Gambar 9 Faq 
 
 
Gambar 10 Cara mendaftar 
 
 
Gambar 11 Cara belanja 
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Gambar 12 Cara cek status pembayaran 
 
Gambar 13 Konfirmasi pembayaran 
 
Gambar 14 Status Transaksi 
4.12  Faktor Process 
Pada faktor process penulis 
menggunakan CKM model Gebbert yang tediri 
dari Content, Competence, Composition dan 
Collaboration.  
a. Content 
Pada www.sikumis.com terdapat fitur CKM seperti 
Knowledge base, Email blast, Backend admin 
 
Gambar 15 Knowledge base 
 
Gambar 16 Email Blast 
 
Gambar 17 Backend admin 
b. Competence 
Pada www.sikumis.com terdapat fitur CKM 
seperti Chating, Ticketing. 
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Gambar 18 Chatting 
 
Gambar 19 Ticketing 
c. Composition 
Pada www.sikumis.com terdapat fitur CKM seperti 
Chating, Email Faq. 
4.3  Faktor Technology 
a. Information Technology Infrastructure  
 
Gambar 20 Database 
b. Physical Environtment  
Fitur Ckm seperti Knowledge base 
4.4  Data Responden 
Pada penelitian ini, kuesioner diberikan 
hanya pelanggan dan karyawan www.sikumis.com 
yang pernah menggunakan fitur Customer 
Knowledge Management. Kuesioner di sebar 
melalui website www.sikumis.com dari tanggal 30 
Juni 2015 sampai 30 Juli 2015. Dari total 110 
kuesioner  yang  dibagikan,  hanya  65 kuesioner  
yang  terisi, dimana 10 kuesioner dari karyawan 
www.sikumis.com  dan 55 responden dari 
pelanggan. Data responden berdasarkan   umur, 
jenis kelamin, dan tahun pengunaan fitur. 
4.4.1  Data Responden Berdasarkan Umur 
Terdapat 65 responden dimana umur 20-
29 sebanyak 26% (17 responden), umur 30-39 
sebanyak 66% (43 responden) dan umur 40-50 
8% (5 responden).  
 
Gambar 21 Grafik Data Responden Berdasarkan 
Umur 
4.4.2 Data Responden Berdasarkan Jenis 
Kelamin 
Terdapat 65 responden dimana jenis 
kelamin pria sebanyak 75% (49 responden) dan 
jenis kelamin wanita sebanyak 25% (16 
responden). 
 
Gambar 22 Grafik Data Responden Berdasarkan 
Jenis Kelamin 
4.4.3 Data Responden Berdasarkan Tahun 
Pengguna  
Terdapat 65 responden dimana tahun 2012 
sebanyak 8% (5 responden), tahun 2013 21% (14 
responden), tahun 2014 31% (20 responden) dan 
tahun 2015 sebanyak 40% (26 responden). 
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4.5  Hasil Analisa Kuesioner 
4.5.1  Uji Validasi 
4.5.1.1  Uji Validitas Faktor People 
Hasil pengujian validitas untuk faktor 
people dinyatakan valid. 
Tabel 2. Uji validitas faktor people 
























4.5.1.2  Uji Validitas Faktor Process 
Hasil pengujian validitas untuk faktor 
semua pertanyaan dinyatakan valid. 
Tabel 3. Uji validitas faktor process 
Faktor Process r hasil r tabel 
Keteran
gan 
Content 0.772 0.244 Valid 
0.832 Valid 
Competence 0.825 Valid 
0.883 Valid 
Composition 0.890 Valid 
0.868 Valid 
Collaboration 0.912 Valid 
0.772 Valid 
4.5.1.3  Uji Validitas Faktor Technology 
Hasil pengujian validitas untuk faktor 
technology semua pertanyaan dinyatakan valid. 
Tabel 4. Uji validitas faktor process 
Faktor 
Technology 











1.5.2 Uji Realibilitas 
1.5.2.1 Uji Validitas Faktor People 
Dapat diketahui bahwa Cronbach’s Alpha 
= 0,950 (lebih dari 0.7), maka dinyatakan reliable. 
Tabel 4. Uji validitas faktor people 
Cronbach's N of Items 
Alpha 
.950 12 
1.5.2.2 Uji Validitas Faktor Process 
Dapat diketahui bahwa Cronbach’s Alpha = 
0,947 (lebih dari 0.7), maka dinyatakan reliable. 
Tabel 5. Uji validitas faktor process 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
. 947 8 
1.5.2.3 Uji Validitas Faktor Technology 
Dapat diketahui bahwa Cronbach’s Alpha = 
0,953 (lebih dari 0.7), maka dinyatakan reliable. 
Tabel 6. Uji validitas faktor technology 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
. 953 4 
4.6  Analisa Faktor 
4.6.1  Hasil KMO and Bartlett’s 
Berdasarkan Bartlett’s Tes of Sphericity 
dengan nilai sig = 0,000 < 0,05, sehingga dapat 
dilakukan analisis komponen utama. 
Tabel 7. KMO and Bartlett’s Tes 









4.6.2  Anti-Image Correlation 
Dari 26 variabel yang akan dianalisis, tidak 
ada variabel yang memiliki nilai MSA < 0,5 maka 
variable bisa di analisa lebih lanjut. 
4.6.3  Total Variance Explained 
Tabel 9. Total Variance Explained 
Component Total Cumulative % 
1 15.850 66.041 
2 1.732 73.257 
3 1.411 79.137 
Faktor 1 memiliki eigenvalue sebesar 
15,850, Faktor 2 sebesar 1,732, dan Faktor 3 
sebesar 1,411. Untuk menentukan berapa 
komponen/faktor yang dipakai agar dapat 
menjelaskan keragaman total maka dilihat dari 
besar nilai eigenvalue. 
4.6.4  Component Matrix 
Tabel 10. Component Matrix 
 Component 
1 2 3 
Zscore(item_1) .580 .301 .535 
Zscore(item_2) .681 .146 .518 
Zscore(item_3) .694 .276 .499 
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1 2 3 
Zscore(item_4) .827 .169 .158 
Zscore(item_5) .897 -.141 -.117 
Zscore(item_6) .870 -.095 -.114 
Zscore(item_7) .856 .061 -.292 
Zscore(item_8) .873 .182 -.277 
Zscore(item_9) .798 .176 -.157 
Zscore(item_10) .845 .048 -.191 
Zscore(item_11) .804 -.435 .036 
Zscore(item_12) .815 -.449 .109 
Zscore(item_13) .750 -.052 .088 
Zscore(item_14) .814 .202 .250 
Zscore(item_15) .786 .215 .125 
Zscore(item_16) .823 .316 -.125 
Zscore(item_17) .861 .199 -.247 
Zscore(item_18) .817 .222 -.242 
Zscore(item_19) .865 .222 -.214 
Zscore(item_20) .867 .187 -.186 
Zscore(item_21) .818 -.313 .059 
Zscore(item_22) .827 -.405 .079 
Zscore(item_23) .825 -.462 .081 
Zscore(item_24) .838 -.433 .043 
Tiap faktor belum dapat diinterpretasikan 
dengan jelas sehingga perlu dilakukan rotasi 
dengan metode varimax. Rotasi varimax adalah 
rotasi orthogonal yang membuat jumlah varian 
faktor loading dalam masing-masing faktor akan 
menjadi maksimum. 
4.6.5  Rotated Component Matrix 
Setelah dilakukan rotasi faktor dengan 
metode varimax, loading faktor yang dirotasi telah 
memberikan arti sebagaimana yang diharapkan 
dan setiap faktor sudah dapat diinterpretasikan 
dengan jelas. Setiap variabel hanya berkorelasi 
kuat dengan salah satu faktor saja. 
Tabel 11. Rotated Component Matrix 
 Component 
1 2 3 
Zscore(item_1) .207 .145 .806 
Zscore(item_2) .217 .328 .773 
Zscore(item_3) .295 .230 .817 
Zscore(item_4) .540 .366 .558 
Zscore(item_5) .614 .634 .243 
Zscore(item_6) .614 .582 .253 
Zscore(item_7) .778 .433 .167 
Zscore(item_8) .835 .347 .235 
Zscore(item_9) .710 .318 .296 
Zscore(item_10) .705 .446 .238 
Zscore(item_11) .332 .828 .206 
Zscore(item_12) .290 .851 .264 
Zscore(item_13) .432 .493 .379 
Zscore(item_14) .491 .340 .640 
Zscore(item_15) .551 .302 .533 
Zscore(item_16) .769 .223 .390 
 Component 
1 2 3 
Zscore(item_17) .815 .329 .261 
Zscore(item_18) .794 .285 .255 
Zscore(item_19) .809 .316 .298 
Zscore(item_20) .779 .348 .307 
Zscore(item_21) .381 .739 .280 
Zscore(item_22) .335 .820 .262 
Zscore(item_23) .307 .865 .240 
Zscore(item_24) .352 .846 .228 
5. Penutup 
5.1  Kesimpulan 
Berdasarkan hasil kuesioner sebanyak 65 
responden telah dilakukan uji validitas dan 
reliabilitas dinyatakan valid dan reliable. Pengujian 
Analisa faktor yang meliputi KMO and Bartlett’s, 
Anti-image correlation, Total variance explained, 
Component matrix dan Rotated component matrix 
menghasilkan tiga faktor/indikator.  
Faktor dominan 1 berhubungan dengan 
informasi penggunaan, fitur komunikasi, fitur 
interaksi antara management dengan pelanggan, 
fitur penyebaran pengetahuan, fitur pencarian 
pengetahuan, fitur budaya berbagi dan dukungan 
struktur organisasi dalam proses transfer 
knowledge. Faktor dominan 2 berhubungan 
dengan peningkatan pengetahuan bagi 
penggunanya, pemahanan akan konten/isi, 
teknologi yang berjalan baik dan mudah 
digunakan, Faktor dominan 3 berhubungan 
dengan kesesuaian konten terhadap kebutuhan 
pengguna, kemudahan berbagi pengalaman dan 
berinteraksi sosial. 
5.2  Saran 
Saran untuk www.sikumis.com dapat 
meningkatkan kualitas fitur Customer knowledge 
management terutama yang berhubungan dengan 
informasi pengguna,fitur komunikasi dan 
penyebaran pengetahuan seperti faq, cara 
bertransaksi, email blast dan chating. 
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